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Reklamacéni rad pro klienty spole€nosti Broker Trust, a.s.

1. Obecné informace

1.1. Reklamaéni fad (dale jen ,fad“) blize upravuje postupy a procesy souvisejici s podavanim a
vyfizovanim reklamaci a stiznosti klientd spole&nosti Broker Trust, a.s., (dale jen ,spole¢nost").

2. Nazvoslovi

2.1. Klientem se rozumi osoba, které v minulosti byl zprostfedkovan prostfednictvim spole€nosti produkt
* Investi¢ni zivotni pojisténi
* Penzijni pfipojisténi
¢ Investi¢ni sluzba
e Hypotécni avér
e Stavebni spofeni

2.2. Reklamaci se pro uc€ely fadu rozumi podani Klienta smérfujici vac¢i jednani a vystupovani
zameéstnancl a zprostfedkovatell spole¢nosti, vici formé a obsahu Klientovi poskytnutych sluzeb a
informaci. Klient vyslovuje nesouhlas s technickym, pracovnim, provoznim, pravnim provedenim ukon(
spolec¢nosti i zprostfedkovatell spolecnosti.

2.3. Stiznosti se pro ucely fadu rozumi opétovné podani Klienta ve stejné pfedmétné véci jako jiz dfive
podana reklamace.

2.4. Nespravné rozliSovani mezi reklamaci a stiznosti nebo neexistence takového oznaceni na podani
Klienta je pro jeji vyfizovani ze strany spole¢nosti nepodstatné.

3. Zpusob podani reklamaci a stiznosti

3.1. Klient ma moznost podat reklamaci, stiznost jednim z nasledujicich zpGsobu:
a) pisemné (vyuzitim posStovnich sluzeb) na adresu sidla Broker Trust, a.s., Hanusova 1411/18,
140 00 Praha 4,
b) osobné v sidle spole¢nosti Broker Trust, a.s., Hanusova 1411/18, 140 00 Praha 4,
c) elektronickou postou (e-mail) — centrala@brokertrust.cz,
d) prostfednictvim pravniho zastupce, respektive tfeti osoby, na zakladé plné moci.

4. Zakladni nalezitosti podani reklamace nebo stiznosti uvedenymi zptisoby

4.1. Reklamace, stiznost musi obsahovat nasledujici udaje:
a) Klientovo jméno a pfijmeni,

b) Klientovu kontaktni/korespondenéni adresu,

c) Ccislo smlouvy, ke které se Klientova reklamace, stiznost vztahuije,

d) nazev produktu, ke kterému se reklamace nebo stiznost vztahuje,

e) c¢eho se reklamace, stiznost tyka (identifikace a popis problému, nedostatku apod.),
f) v pfipadé zastoupeni je nutné dolozit ovéfenou pinou moc,

g) vlastnorucni podpis Klienta.

4.2. Pro operativni feSeni reklamace, stiznosti uvede Klient telefonni ¢islo, popf. e-mailové spojeni.

4.3. K reklamaci, stiznosti je Klient povinen dolozit vSechny jim dostupné podklady prokazujici tvrzeni
Klienta. Nebyly-li potfebné dokumenty pfedlozeny nebo nebyly-li idaje podle bodu 4.1. reklamacéniho
fadu obsahem Klientovy reklamace nebo stiznosti, vyzve spole€nost Klienta k jejich dopInéni.
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4.4. Nepredlozi-li Klient potfebné dokumenty ¢&i nedoplni-li pozadované Udaje podle bodu 4.1. fadu,
vystavuje se tim riziku prodlouzeni doby vyfizeni jeho reklamace, stiznosti.

5. Vyjimky z prijeti reklamace, stiznosti
5.1. Spole¢nost si vyhrazuje pravo reklamaci nebo stiznost nepfijmout, jestlize:
a) neni dodrzen zpUsob, forma podani reklamace, stiznosti nebo nejsou splnény naleZitosti
reklamace, stiznosti a to ani v dodate¢né Ihuté pro doplnéni &i opravu,
b) ve véci jiz rozhodl soud nebo Fizeni ve véci samé bylo jiz pfed soudem zahajeno,
c) pokud Klient zaSle reklamaci, stiznost na nékolik organizacnich sloZek spole¢nosti, budou tyto
stiznosti, reklamace slou¢ena do jednoho pfipadu.

6. Lhuty pro vyrizeni reklamace, stiznosti

6.1. Reklamace bude vyfizena do 30 kalendarnich dnu ode dne jejiho dorueni spole¢nosti, nebo ode
dne, kdy byly spole€nosti doru¢eny vSechny dopliujici podklady potfebné k vyfizeni reklamace.

6.3. Spole¢nost si vyhrazuje pravo prodlouzeni doby pro vyfizeni reklamace, stiznosti z davodu
soucinnosti tfeti osoby, ktera je potfebna, nebo z jinych divodd, které neni mozné ovlivnit.

6.4. V pfipadé, ze vyfizeni reklamace, stiznosti neni mozné ve I|hi{té podle bodu 6.1., informuje

spoleCnost o této skuteCnosti Klienta pfed uplynutim této lhaty spoleéné s oduvodnénim tohoto
prodlouzeni a oznami pfedpokladanou lhatu pro vyfizeni.

7. Nasledna opatreni

7.1. Je-li reklamace, stiznost neopravnéna, zasle spolec¢nost Klientovi vhodnou pisemnou formou, nebo
elektronicky stanovisko spole¢nosti s pouenim a doporu€enim, jak se pfipadné pfisté zachovat, aby
reklamovani nebylo nutné.

7.2. Pokud se reklamace, stiznost prokaze jako opravnéna, spolec¢nost z toho podle miry poruseni
smluvnich ujednani a etickych kodexu vyvodi disledky a pfijme napravna opatreni.

7.3. V pfipadé, zZe ze strany zprostfedkovatele spole€nosti bude zjiSténo hrubé nebo opakované poruseni
povinnosti stanovenych zakonem a vnitfnimi pfedpisy spole€nosti, pfipadné bude zjiSt€no poruseni
smluvnich ujednani a etickych kodexu, spole€nost s timto zprostfedkovatelem ukoné&i spolupraci.

8. Moznost odvolani

8.1. V pfipadé, ze Klient neni spokojen s vyfizenim reklamace, ma moznost podat stiznost. Pro podani
stiznosti plati stejna pravidla, jako pro reklamaci viz bod 3.

9. Opatieni proti podvodim a protikorupénimu jednani

V pfipadé podezieni na protikorupéni jednani &i podvod ze strany zprostfedkovatele, necht Klient
tuto skute¢nost nahlasi prostfednictvim e-mail adresy compliance@brokertrust.cz.

Tento reklamacni fad byl schvalen vedenim spole¢nosti Broker Trust a.s. s t¢innosti od 1. 1. 2016.
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